Design and Implementation of Tianshan Rural and Commercial Bank Customer Management System by 肖毅
  
学校编码：10384                               分类号      密级       
学号：X2013230662                                         UDC       
 
 
工  程  硕  士  学  位  论  文 
 
天山农商银行客户管理系统的 
设计与实现 
Design and Implementation of Tianshan Rural and 
Commercial Bank Customer Management System 
 
肖毅 
指 导 教 师： 夏侯建兵副教授 
专 业 名 称： 软 件 工 程 
论文提交日期： 2 0 1 5 年 4 月 
论文答辩日期： 2 0 1 5 年 4 月 
学位授予日期：        年 月 
 
指  导  教  师：           
答辩委员会主席：           
2015 年 4 月 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
  
 
厦门大学学位论文原创性声明 
 
本人呈交的学位论文是本人在导师指导下,独立完成的研究成
果。本人在论文写作中参考其他个人或集体已经发表的研究成果，均
在文中以适当方式明确标明，并符合法律规范和《厦门大学研究生学
术活动规范（试行）》。 
另外，该学位论文为（                            ）课题（组）
的研究成果，获得（               ）课题（组）经费或实验室的
资助，在（               ）实验室完成。（请在以上括号内填写
课题或课题组负责人或实验室名称，未有此项声明内容的，可以不作
特别声明。） 
 
声明人（签名）： 
                            年   月   日 
 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
  
 
厦门大学学位论文著作权使用声明 
 
本人同意厦门大学根据《中华人民共和国学位条例暂行实施办
法》等规定保留和使用此学位论文，并向主管部门或其指定机构送交
学位论文（包括纸质版和电子版），允许学位论文进入厦门大学图书
馆及其数据库被查阅、借阅。本人同意厦门大学将学位论文加入全国
博士、硕士学位论文共建单位数据库进行检索，将学位论文的标题和
摘要汇编出版，采用影印、缩印或者其它方式合理复制学位论文。 
本学位论文属于： 
（      ）1.经厦门大学保密委员会审查核定的保密学位论文，
于   年  月  日解密，解密后适用上述授权。 
（  √  ）2.不保密，适用上述授权。 
（请在以上相应括号内打“√”或填上相应内容。保密学位论文
应是已经厦门大学保密委员会审定过的学位论文，未经厦门大学保密
委员会审定的学位论文均为公开学位论文。此声明栏不填写的，默认
为公开学位论文，均适用上述授权。） 
 
 
                             声明人（签名）： 
                    年   月   日 
厦
门
大
博
硕
士
论
文
摘
要
库
摘要 
 
摘要 
随着金融行业的发展，各个商业银行乃至城市商业银行已经转变了经营理
念，它们由过去以“产品”为中心发展为以“客户”为中心。因此，也就产生了
很多与之相适应的金融业务。由于新疆天山农村商业银行客户信息分散、完整性
差的特点，导致他们缺乏对客户信息的挖掘，从而对客户价值评估也是片面的，
并且不能很好地进行相关业务的开展。所以，为解决上述问题，建立天山农商银
行客户关系管理系统，充分挖掘客户有价值信息是非常有必要的。 
客户关系管理系统即 CRM 系统。本系统采用了基于 B/S 软件架构的 MVC
设计模式实现，并利用先进的数据仓库技术进行了客户信息的挖掘与分析。论文
首先从商业银行客户关系管理系统的研究价值，国内外研究情况等方面进行了概
述，并对系统的需求进行了详细分析。然后在此基础上对系统进行了总体设计。
总体设计主要体现在系统架构、总体功能和数据库三个方面。最后通过系统详细
设计与实现完成了系统主要功能的设计与实现，并结合软件测试对系统功能进行
了详细的测试，完成了系统的测试工作。 
采用 MVC 设计模式开发的客户关系管理系统能够很好地完成与用户的交
互，到达了高效、跨平台的的目标。客户关系管理系统的功能模块主要包括系统
登录、客户信息管理、客户经理管理、风险管理与控制以及系统管理。客户关系
管理系统界面设计友好，功能覆盖面广，基本上能够满足天山农商银行各种业务
的需要，大大提高了该行的工作效率。 
 
关键字：客户关系；B/S；数据仓库 
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Abstract 
With the development of the financial business, a lot of banks have changed the 
business idea. They have changed the focus from "products"  to the "customer", 
therefore, also a lot of financial business has appeared. The dispersity and poor 
integrity of customer’s information within the Xinjiang Tianshan Rural Commercial 
Bank, resulting in a lack of excavation of the customer’s information and 
comprehensive evaluation, which leads to poor launching of related business. 
Therefore, in order to solve the above problem, setting up Rural Commercial Bank 
Financial Management System is necessary. 
The system uses MVC design pattern of B/S software architecture to be realized, 
which competes the excavation and analysis of the customer’s information using the 
advanced technology of database. The research value of the commercial bank 
customer relationship management system, research status at home and aboard are 
respectively discussed in this paper. Also, it studies the demand of the system. Based 
on a good grasp of overall demand, it has carried on an overall design the system, 
which is mainly reflected in three aspects: the system architecture, overall function 
and database. Finally, the detailed design and implementation of the system completes 
the main function of the system. It gives a detailed test to the system function 
combining with the software testing ,which carries out  the design and development 
of the system. 
The financial management system developed by the MVC design model can 
complete the interaction with the user well, and has the advantages of high efficiency, 
strong cross platform varcharacteristics. Its main functions include system login, 
customer information management, customer manager management, risk management 
and control, and system management. The functions of this system fully meet the 
needs of various kinds of business, within the Tianshan Rural Commercial Bank, 
which can be worked as the customer relationship management system. 
Keywords: Customer Relationship; B/S; Database
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第一章 绪论 
1.1 课题背景及意义 
客户关系管理（即 CRM）的概念最初在商业银行领域并不存在，这主要是
因为商业银行开始的经营重点并不是客户，而是过度追求规模效益。直到信息技
术普及之后，商业银行服务竞争和开放性的趋势要求促使商业银行开始转变传统
的经营理念。客户关系管理被提上日程，而客户关系管理的关键是海量信息数据
的处理和加工。通过利用最新的计算机网络技术，秉持最大限度满足客户需求的
目标，各大商业银行将大量的分散的数据信息整合成客户信息数据，并不断地进
行分析、加工，以便探索维持现有客户和发现潜在客户的新思路和新方法，并在
整个过程中，不断地对技术和管理手段进行更新完善，最终达到提高客户满意度、
创造更大收益的目标。 
目前，大多数商业银行实现了数据的集中和统一管理，即建设银行客户信息
数据库，该数据库运用先进的技术条件，存储了包括传统柜台、电话银行到现代
手机银行、网上银行等所有客户信息数据，并且已经被证明能够在实践中稳定良
好运行，预见性地挖掘银行客户的各种需求，更好地管理银行客户关系。 
新疆天山农村商业银行（简称天山农商银行）对于新疆的经济发展具有举足
轻重的作用。尤其是近年来，为加速新疆地区经济基础设施、重大项目建设，提
速本地经济改革步伐，引进外资等方面充当了重要角色。在金融市场竞争日益激
烈的情况下，提高对客户信息的管理能力，智能化存储客户的数据信息，优化客
户关系，从而高效高质服务银行客户，对于保障天山农商银行经营业绩、利润的
高速增长都是天山农商业银行面对的一个重大问题。 
目前，天山农商银行在客户信息管理方面存在一些问题，直接影响了银行客
户的满意度，并降低了银行的效益。例如，因为系统技术原因，导致无法有效地
集聚分散的客户信息数据，对客户信息数据整合不到位无法完成对客户整体评价
从而统一管理，最终导致客户流失严重。对于天山农商银行而言，开发设计专门
的客户关系管理系统， 从而建立一个专门进行客户信息数据的分析、整 合、深
挖的操作平台，实现高效管理银行客户关系至关重要。这个系统的开发和设计将
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有效促进天山农商银行为客户提供专业化的服务，并能够及时利用后台客户信息
分析结果，掌握客户背景资料，挖掘客户潜在价值，防范金融系统风险，充当银
行决策分析和判断的优秀助手。 
1.2 国内外研究现状 
1.2.1 国外银行业研究现状 
美国商业银行的管理理念和营销策略经历了由加大市场占有份额向重视客
户的转变，将客户资源和价值的占有作为核心理念。这样的理念变化从上个世纪
80 年代开始，并经历了由资本分配考核、计算业务成本到最终建立了科学精确
定量的商业银行管理系统，用于统一管理客户关系。随着学术和技术的进步，美
国在 90 年代末尝试将人口地理统计理论与数据和智能化技术相结合，并开始重
视高品质的金融客户，以提高商业银行的效率。 
为了彻底实现银行业在外部市场信息和内部管理信息的统一管理，美国从
20 世纪 80 年代开始，陆续开发建设了 MIS（管理信息系统）和 DSS（Decision 
Support System）即决策支持系统，在一体化管理的前提下逐步实现对各种数据
信息进行复杂上网分析和加工处理。随着社会经济的快速发展和进步，世界进入
一个庞大的信息化社会，信息量的爆炸要求在同一时间高效集中处理大量的数据
信息，于是数据仓库技术应运而生。这就是后来发展到现在的 CRM（Customer 
Relation Manager）即客户关系管理经营理念，这为美国商业银行实现在技术上
支持该系统并在工作实务中运用，并提供管理效率和经营效益奠定了基础。 
目前，客户关系是所有商业银行树立的核心理念，这种以客户至上的经营理
念来自于金融市场的竞争同时也加速了金融市场的开放和竞争，在此基础上产生
的金融产品系统逐步开发出来，促进了银行业产品和服务的更新和升级，也成为
银行业在市场中获胜的关键之所在。欧美等发达国家早在二十世纪 90 年代初，
便实现了银行业务高层次、高水平的管理，包括在管理中运用技术手段实现自动
化和智能化，并率先朝互联网进军。全球金融都高度重视客户关系管理系统。2010
年全球 500 家银行中，前 150 家已经有将近 140 家建立了客户关系管理系统、网
上银行、手机银行系统。目前，在美国大大小小的商业银行中，基本上都开发了
这种系统，在较大的商业银行中，绝大多数都实现了将数据挖掘技术应用在该系
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统中，而澳大利亚国民银行也在利用该系统，但只将其限定在个人银行业务领域，
并实现智能分析信息数据技术。通过系统自动对客户交易状态进行判断并处理，
实现线上和线下的巧妙结合，从而解决问题。 
1.2.2 国内银行业研究现状 
中国在市场经济之前，银行业理念以银行和客户经理为核心，直到 20 世纪
90 年代末期，才开始重视客户为中心的管理理念。随着产生的是客户关系管理
（CRM），即顾名思义，是对银行和它的客户之间的关系进行统筹管理。CRM
完美地实现了将对客户的经营管理技术的信息化，通过对客户信息搜集，按照银
行需要进行整合和管理，从而较好地维持与客户之间的良好关系，大大的降低了
管理的成本，提高了经营管理的效率，从而促进了银行的发展，并在最大程度上
满足客户的需求，真正实现以客户为核心的银行经营管理理念。随着金融业的快
速发展和科学技术的不断进步，银行关注的焦点已经逐步实现从产品、服务到客
户至上的转变，而大多数国内商业银行，如四大银行，也开始高度关注并开发运
用 CRM，尝试用先进的数据操作技术对银行业务数据处理。 
学者和对企业实务界对 CRM 定义不同，前者侧重学术角度，后者侧重商业
实务角度，例如有一种定义是“客户关系管理（CRM）是企业所使用的一种商
业战略，可以增加商业收益，满足客户需求”。这种定义从实务角度强调 CRM
是一种通过各种手段实现服务客户为中心的经营理念，并进而提高企业获益能力
的商业策略。这种策略注重采用在业务程序、人力资源管理上融入智能技术，为
客户创造便利，提高企业的管理效率，从而实现目标客户争取、优质客户的保持
和可盈利客户的增加。这种技术可以帮助企业提高管理客户的效率，并进而降低
在管理中浪费的成本资源，同时又达到一一对应地满足客户需求的目的。通过这
种营销方式，企业可以在优化与现有客户群关系的基础山上，进而发展壮大新的
客户群体，给企业带来利益最大化。 
1.3 研究内容 
本文搭建了一个以客户为核心的客户关系管理平台。主要论述了客户关系管
理平台的设计及其实现过程。在开发过程中，对 CRM 系统进行了需求分析、总
体设计、详细设计和系统的功能实现等工作，最终设计和实现了天山农商银行客
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
天山农商银行客户关系管理系统的设计与实现 
 4 
户关系管理系统。 
1.4 本文组织结构 
第一章，绪论。介绍本课题研究背景价值以及对国内外银行研究现状进行阐
述，并对本文章节内容进行了安排。 
第二章，相关技术介绍。本章对天山农商银行客户关系管理系统涉及的相关
技术进行了分析。包括对 Struts 框架、MVC 设计模式和 Hibernate 技术以及数据
仓库等技术作了概述，并且与相同类型的技术进行了分析对比，这为系统开发奠
定了良好的基础。 
第三章，客户关系管理系统需求分析。本章深入分析了客户关系管理系统的
需求。首先对系统的业务需求进行分析，并对系统的可行性进行了研究；接着对
客户关系管理系统的系统目标和系统功能进行了分析；最后分析了系统的性能和
安全性。 
 第四章，系统设计。分别设计了系统的逻辑结构和网络结构、功能模块、数
据库设计等，其中数据库设计包括数据库实体属性图设计和数据库物理结构设
计。 
第五章，系统实现。本章描述了 CRM 系统的整体实现，并对系统的各个模
块的实现进行了描述。 
第六章，系统测试。本章通过软件测试方法对 CRM 系统进行全面的测试。 
第七章，总结与展望。本章对论文所做的工作进行了总结，并对系统的发展
做了展望。 
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第二章 相关技术介绍 
本系统采用了基于 B/S 软件架构的 MVC 设计模式实现，并利用先进的数据
仓库技术进行了客户信息的挖掘与分析。下面将介绍相关开发技术。 
2.1 Struts 框架概述 
Struts 是一个开放源码项目，由 Apache 组织开发。实际上，Struts 是一个实
现的 MVC 框架。Struts 项目这个设想是由一个叫 CraigMc Callahan 的人提出的。
2001 年，Struts l.0 得到发布，它一发布就得到许多人的青睐。Struts 项目是希望
通过对项目的研究，增加一些重要应用的技术含量。Struts 框架可以分离显示视
图和业务逻辑，并且能够有效提高 Java 程序员开发 Web 应用程序的工作效率。
Struts 框架是以 JSP、Java Servlets、JavaBeans 与 XML 等技术为基础的。从这个
角度看，Struts 是一个很好的 MVC 应用框架。Struts 也包括模型、视图与控制器
三部分。 
Struts 架构如图 2.1 所示。该架构将功能和业务进行了很好的分离。分工合
理充分发挥了开发人员和设计人员的团队合作性，进而大幅提高了团队的开发效
率。 
 
ActionActionServlet
Web
Browser
JavaBeans
EJB
FormBean
Model
DB
Struts-config.xml
State
JSP/Struts tag
 
图 2.1 Struts 体系结构 
视图部分使用的开发技术是 JSP 技术。它是一种被定义的一组标签，专门用
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